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Perché il Marketing Esperienziale

Per comprendere lo sviluppo del M.E., dobbiamo rifarci a quelle
che sono le caratteristiche intrinseche del servizio:

e Intangibilita : consiste nella mancanza di percettibilita da parte dei
sensi delle caratteristiche del servizio che sara quindi identificato
tramite gli elementi fisici che fanno da cornice all'erogazione, quali
I'ambiente, il personale, il layout, ecc. Cio significa che il fruitore
tendera a far coincidere la qualita di questi ultimi con la qualita del
servizio erogato.

e Inseparabilita : si basa sulle considerazioni che il servizio e la
fonte che lo genera sono inseparabili e che il fruitore € quasi
sempre presente all'atto dell'erogazione. Questo genera
un'interazione tra fornitore e cliente che fa si che entrambi
iInfluenzino il risultato finale dell'operazione.
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Perché il Marketing Esperienziale

e Variabilita : le caratteristiche ed il livello di qualita del servizio sono
estremamente variabili in quanto dipendono da fattori spesso poco
controllabili guali il momento, il luogo ed in particolare la persona che
lo eroga.

e Deperibilita : i servizi non possono essere immagazzinati in alcun
modo. Cio pone dei problemi nel caso in cui il livello della domanda
non sia costante in quanto fa nascere delle difficolta nei momenti di
punta della richiesta, implicando un sovradimensionamento
dell'impresa nei periodi in cui la domanda e piu debole.

e Contestualita: Produzione e consumo sono contestuali, con gradi
diversi a seconda della tipologia del servizio. E’ difficile per il cliente
accertarsi della qualita del servizio prima che questi venga erogato.
Viene valutata 'adeguatezza dei prerequisiti:

e capacita relazionale del personale di front line
* buon funzionamento delle attrezzature utilizzate dal cliente
e gualita del materiale informativo
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Da orientamento al prodotto a orientamento al cliente
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"ORIENTAMENTO
AL CLIENTE"

Domanda superiore
all'offerta, 'azienda si
concentra su processo e
oggetto della produzione.

Competizione tra
aziende concorrenti.

Domanda e offerta in
equilibrio

Offerta superiore alla
domanda

Front line risorsa
strategica
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Il processo di vendita

Identificazione e
valutazione
clienti potenziali
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| Fasi e obiettivi del processo di vendita

Accoglienza/primo contatto: I::> Analisi esigenze:
Obiettivi: Obiettivi:
Stabilire una relazione personale con il e|dentificare i bisogni del cliente in
cliente relazione al prodotto-servizio
eAcquisire il controllo della situazione di eRaccogliere informazioni che possano
vendita essere utilizzate durante la presentazione
percorso di approfondimento dei suoi palude del prezzo/sconto
bisogni
Proposta, gestione obiezioni e chiusura
Post vendita e verifiche: colloquio:
Obiettivi: Obiettivi:
eRassicurare e sostenere la decisione *Selezionare il prodotto-servizio che
P le basi i i ot meglio risponde ai bisogni/attese del
[} -
orre le basi per il riacquisto -
*Favorire il passaparola positivo <"::| *Presentare il prodotto/servizio al cliente
nel modo piu efficace
*Pianificare la conclusione del processo di
vendita
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Presentare il prodotto

PARTIRE DALLA SCOPERTA
la gente non compra prodotti o servizi...
compra solo cio che ritiene che il prodotto fara per loro

— Prodotto Descrizione _Promessa
CARATTERISTICA VANTAGGIO BENEFICIO
Ciare i prodonio- [l Descriverne 1 [ SPEO%eChe benelieh
servizio attraverso funzionamento: P : _
. . ., le sue esigenze):
una caratteristica Che cosafa

“Che cosa fa per te”

Le persone comprano VANTAGGI E BENEFICI,
non CARATTERISTICHE!
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| Mifid e processo di vendita

Identificazione e
valutazione
clienti potenziali

liste,
nominativi
. Analisi Gestione Chiusura Post vendita
Accoglienza . ioe
2 esigenze e obiezioni colloquio e verifiche
I"Pfeparare e intervista * caratteristiche- . resistenze e decisione .« rendicontazione
Incontro e ascolto vantaggi- N del cliente periodica e
benefici perplessita _ .
ecreare domande e esecuzione adgiornamento
relazione « uso Schede ) Irtlecessna di" operazione . monitoraggio
- trasmettere Prodotto are portafoglio-
. ) informazioni .
fiducia « argomentazioni o profilo
e argomentazioni - .
) e fidelizzazione
e confronti
| ‘ ' competitivi
Quali attivita sono previste da Mifid?
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